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ABSTRAKSI 
Perhotelan sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa, 
selalu berusaha untuk meningkatkan serVice guna mengatasi persaingan yang 
semakin tinggi, yang nantinya akan meningkatkan pendapatan hotel. Hal ini dapat 
dilihat dari banyaknya pelayananjasa yang diterima oleh pengunjung hotel. 
Dan untuk mencapai kepuasan tamu, hotel berusaha meningkatkan 
kualitasnya melalui peran waiter dalam meningkatkan mutu pelayanan pada Food 
and beverage service dan pihak manajemen turut serta dalam pengemabangan 
sumberdaya manusiany melaui training - traning yang deberikan secara berkala. 
Kreatifitas dari waiter itu sendiri juga turut menunjang perannya sebagai seorang 
yang memberikan pelayanan kepada tamu. 
Penulis melakukan penelitian ini berlokasi di Klub Bunga Butik Resort 
Batu Malang. Penelitian ini menggunakan metode deskriftif kualitatif yang 
menghasilkan data deskriftif yang berupa informasi tertulis atau lisan dari orang ­
orang yang mempunyai hubungan dengan pelayanan yang diberikan oleh waiter 
melalui perilaku yang diamati serta dari studi kepustakaan yang berhubungan 
dengan fokus penelitian. Sedangkan untuk mendapatkan data mengenai 
peningkatan mutu pelayanan pada food and beverage service,· peneliti 
memperolehnya melalui informan - informan yang terdiri dari FB Service 
Supervisor, Waiter, Order Taker. Teknik pengumpulan datanya, penulis 
menggunakan wawancara dengan jenis pertanyaan terbuka - tertutup atau 
wawancara tak terstuktur, teknik dokumentasi dan teknik observasi yang mana 
penulis melakukan pendekatan secara langsung ke lapangan. 
Dari data yang diperoleh dan hasil analisa dapat dijelaskan bahwa dengan 
adanya peningkatan mutu pelayanan yang ada di harapkan agar tamu merasa puas 
selama tinggal di hotel dan akan datang lagi pada kunjungan berikutnya. 
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